Eesti kindlustusseltside poolt pakutavad e-teenused ja nende kasutamine klientide poolt ERGO kindlustuse näitel by Suve, Rita
  
TARTU ÜLIKOOLI VILJANDI KULTUURIAKADEEMIA 
Infohariduse osakond 
Info- ja dokumendihalduse eriala 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rita Suve 
 
EESTI KINDLUSTUSSELTSIDE POOLT PAKUTAVAD E-TEENUSED JA 
NENDE KASUTAMINE KLIENTIDE POOLT  
ERGO KINDLUSTUSE NÄITEL 
 
Lõputöö 
 
 
 
 
 
 
 
 
Juhendaja: lektor Mai Põldaas (MA) 
 
Viljandi 2010 
 2 
 
SISUKORD 
 
SISUKORD.................................................................................................................................... 2 
SISSEJUHATUS........................................................................................................................... 4 
1. TÖÖ TEOREETILISED LÄHTEKOHAD............................................................................ 7 
1.1 Kindlustamisest ja kindlustuse ajaloost ................................................................................ 7 
1.2 Kindlustamine tagab kindlustunde........................................................................................ 9 
1.3 Seadusandlik regulatsioon ja avaliku info nõuded kindlustusseltsile ................................. 10 
1.4 Koduleht kui kindlustusseltsi visiitkaart ja e-teenused selle kaudu.................................... 10 
1.5 Eesti ühiskond on valmis Internetipõhiseks eluks .............................................................. 12 
1.5.1 Äri Internetis ................................................................................................................ 13 
1.5.2 Arvutite kasutusele tulek kindlustuses......................................................................... 14 
1.5.3 E-teenuste algus Eesti kindlustuses ............................................................................. 15 
2 EESTI KINDLUSTUSSELTSIDE KODULEHTEDE ANALÜÜS .................................... 16 
2.1 Kindlustusseltside poolt pakutavad e-teenused .................................................................. 16 
2.2 Kindlustusseltside kodulehtede ja e-teenuste 2007.a. analüüs............................................ 18 
2.2.1 IF Eesti Kindlustuse AS............................................................................................... 18 
2.2.2 ERGO Kindlustuse AS ................................................................................................ 19 
2.2.3 Salva Kindlustuse AS .................................................................................................. 20 
2.2.4 Seesam Rahvusvaheline Kindlustuse AS .................................................................... 20 
2.2.5 Hansa Varakindlustus AS ............................................................................................ 21 
2.3 Kindlustusseltside kodulehtede ja e-teenuste 2010.a. analüüs............................................ 21 
2.3.1 ERGO Kindlustuse poolt pakutavad e-teenused.......................................................... 23 
2.3.2 If P&G Insurance poolt pakutavad e-teenused ............................................................ 24 
3 KINDLUSTUSES E-TEENUSTE KASUTAMINE − KÜSITLUSE TULEMUSTE 
VÕRDLUS JA  ANALÜÜS........................................................................................................ 26 
 3 
3.1 Uuringu metoodika ............................................................................................................. 27 
3.2 Infovajaduse ja infootsikäitumise tulemused ja analüüs..................................................... 28 
KOKKUVÕTE............................................................................................................................ 40 
KASUTATUD KIRJANDUS ..................................................................................................... 43 
LISAD .......................................................................................................................................... 45 
Lisa 1 Kindlustusseltside kodulehtede aadressid ...................................................................... 45 
Lisa 2 Hindamiskriteeriumid kodulehtede analüüsiks (2007) .................................................. 46 
Lisa 3 Hindamiskriteeriumid pakutavate e-teenuste analüüsiks (2007) ................................... 47 
Lisa 4 Hindamiskriteeriumid pakutavate e-teenuste analüüsiks 2010. aastal........................... 48 
Lisa 5 Ankeetküsimustik........................................................................................................... 49 
SUMMARY ................................................................................................................................. 52 
 
 4 
SISSEJUHATUS 
 
Interneti kasutamise võimalused kasvavad kiiresti. Koos selle kasvuga peavad kaasas käima kõik 
ettevõtted, kes soovivad konkurentsis püsida. Selliste ettevõtete hulka kuuluvad ka 
kindlustusseltsid. Enam ei piisa lihtsast kodulehest, kus on tutvustatud erinevaid 
kindlustustooteid, kindlustustingimusi ning on lisatud kontaktandmed. Kodulehe vahendusel 
peab olema võimalik sooritada erinevaid kindlustusega seonduvaid toiminguid. 
 
Töö teema valiku ajendas eelkõige käesoleva töö autori kokkupuude kindlustuse ja sellega 
seotud probleemidega.  
 
Töö eesmärk on uurida Eesti kindlustusseltside poolt kodulehtede vahendusel pakutavaid e-
teenuseid. 
 
Lõputöö eesmärgi saavutamiseks on püstitatud järgmised uurimisküsimused: 
• milliseid e-teenuseid teevad kindlustusseltsid kättesaadavaks oma kodulehe vahendusel; 
• millist kindlustusalast infot Internetist otsitakse; 
• kas kodulehtedelt otsitav info on vajajale leitav; 
• kui palju kasutavad kliendid Internetti kindlustusega seonduva info otsimisel; 
• milliseid e-teenuseid kliendid kasutavad.  
 
Lõputöö uurimisobjektiks on Eesti litsentseeritud kahjukindlustusseltside poolt pakutavad e-
teenused. Vaatluse alla võtab töö autor Eesti viie suurema kindlustusseltsi kodulehed, et välja 
selgitada milliseid, muutusi on tehtud ja kas on toimunud e-keskkonna arengut 2007. aastast, 
võrreldes 2010. aastaga. Lähemalt kirjeldab autor kahe suurema kindlustusseltsi ERGO 
Kindlustuse AS ja IF P&C Insuranse AS kodulehti (vt joonis 1). 
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Töö autor leiab, et kindlustusseltsidel oma kodulehe vahendusel klientidele kaasaegsete 
lahenduste pakkumine on infoühiskonnaga kaasaskäimine. Oluliseks on kindlustusvõtjatele 
muutunud teenuse kättesaamise kiirus ja mugavus.  
 
Uurimistöö meetodina kasutab autor kvantitatiivset uurimismeetodit. Töös vajaliku 
informatsiooni hankimiseks kasutab töö autor ankeetküsimustikku. Ankeetküsimustiku täitsid 
kontorit külastavad kliendid paberkandjal. Neile, kel puudus võimalus ja vajadus küsitluse 
läbiviimise perioodil kontorit külastada, saatis töö autor küsimustiku e-posti teel vastamiseks. 
 
Küsitluse viis töö autor läbi 15. kuni 30.märtsini 2010. aastal. Elektrooniliselt saatis autor 
klientidele välja 60 ankeeti ja paberkandjal valmistas ette 50 ankeeti. Elektrooniliselt saadeti 
tagasi 47 ja paberkandjal 38 ankeeti. Tulemuste analüüsimisel kasutati sisuanalüüsi ja MS 
Excelit. 
 
Lõputöö koostamisel läbiti järgmised etapid: 
• tutvumine teemakohase kirjanduse ja Internetiallikatega; 
• tutvumine uuritavate kindlustusseltside kodulehtedega (vt lisa 1): 
• IF P&C Insuranse AS (If);  
• ERGO Kindlustuse AS (ERGO); 
• Salva Kindlustuse AS (Salva); 
• Seesam Rahvusvaheline Kindlustuse AS (Seesam); 
• Swedbank Varakindlustus AS (Swedbank); 
• küsimustiku koostamine; 
• küsitluse läbiviimine; 
• saadud andmete töötlemine ja analüüsimine. 
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Töö on üles ehitatud kolme peatükina: 
• esimene peatükk käsitleb töö teoreetilisi lähtekohti, milles autor toob välja kindlustamise 
sisu ja kindlustuse ajaloo ning vaatleb ühiskonna ja inimeste valmisolekut vormistada 
oma tehinguid Interneti vahendusel; 
• teises peatükis analüüsib töö autor Eesti viie suurema kindlustusseltsi kodulehti ja nende 
kaudu pakutavaid e-teenuseid ning võrdleb 2007. aastat 2010. aastaga; 
• kolmandas peatükis analüüsib autor ankeetküsitluse tulemusi. 
 
Lõputööl on 5 lisa ja inglisekeelne kokkuvõte. 
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1. TÖÖ TEOREETILISED LÄHTEKOHAD 
 
Kindlustuskaitse planeerimisel ja optimeerimisel, samuti tegeliku kindlustusvajaduse 
väljaselgitamisel tuleb tegutseda kaalutletult ja läbimõeldult [1: 43]. 
 
Kindlustuse valdkonnas õigete otsuste tegemine nõuab aega, asjasse süvenemist ja otsuste 
tegemist. Informatsiooni hankimine on meie käitumise tavapärane osa. Õigete otsuste tegemiseks 
on vaja erineval hulgal erinevat informatsiooni.  
 
Kindlustus tagab klientidele kindlustunde ja harjumuspärase eluviisi jätkamise. Kindlustusseltsid 
pakuvad asjatundlikke lahendusi ja annavad oma panuse riskikäitumise vähendamiseks 
ühiskonnas. 
 
 
1.1 Kindlustamisest ja kindlustuse ajaloost 
 
Kindlustuskaitse küsimused on sama vanad kui inimkonna tsivilisatsioon ja kultuur. Inimkond, 
puutudes kokku ohtudega, hakkas otsima teid ja võimalusi nende vältimiseks või vähemalt nende 
tagajärgede pehmendamiseks. Selleks kulus palju aega, enne kui jõuti tänapäeva moodsate 
kindlustusviisideni. Kindlustuse areng on pidev protsess. 
 
Esimesi kindlustuse algeid võib leida Hiinast umbes 4500 a. e. Kr. Tänapäeva kindlustuse 
isadeks peetakse vanu roomlasi ja kreeklasi, kelle poolt lähedaste väärikaks matmiseks rajatud 
matusekassad (collegia) on jäänud eeskujuks tänapäevani. Kuni 20. sajandini eksisteeris 
kindlustustegevuses peamiselt kolm suunda:  
• merekindlustus  
• tulekindlustus  
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• elukindlustus.  
19.sajandil asutati elukindlustuse seltsid pea kõigis Euroopa riikides [2]. 
 
Kindlustustegevuse algust Eestis on täpselt raske määratleda. Juba enne Baltimaade ühinemist 
Venemaaga (1710) tegutsesid siin gildide juures rootslaste ja sakslaste asutatud vastastikuse 
abistamise kassad tuleõnnetuse kahjude korvamiseks. 1852. aastal loodi Tallinnas esimene 
Eestimaa Vastastikune Tulekindlustuse Selts. Kohalike seltside kõrval tegutsesid ka Venemaal 
tegutsenud aktsiaseltsid.  
 
1920. aastal algas kiire kodumaiste kindlustuse aktsiaseltside asutamine. Esimene pärast 
iseseisvumist loodud kindlustusselts oli Eesti Lloyd, mis tegutses kodumaisel kapitalil. 1923-
1938. aastatel oli kõige levinumaks kindlustusliigiks tulekindlustus, millele järgnes murdvarguse, 
klaasi ja veose kindlustus, samuti elukindlustus. Tegeleti ka auto kaskokindlustuse, 
õnnetusjuhtumite kindlustuse, loomade- ja rahekindlustusega [3; 4].  
 
1936. aastal anti välja Kindlustusasutiste Seadus, selle väljatöötamisel osales ka 
Kindlustusseltside Ühing (loodi 1932. aastal). Antud seadusega sätestati kindlustusjärelevalve 
tegevus Majandusministeeriumi krediidi- ja kindlustusasutiste inspektuuri kaudu. Seadus 
kohustas vähemalt kaks korda aastas revideerima seltsi asjaajamist inspektuuri poolt. 
 
1940. aastal natsionaliseeriti Eestis 19 kindlustusseltsi ja 327 ühistegelikku kindlustuskassat. See 
on Eesti Riikliku Kindlustuse sünnipäev. Eesti Riikliku Kindlustuse ülesandeks oli sisemaise 
kindlustuse korraldamine. 1944. aasta sügisel taastati Eesti NSV administratiivjaotusel põhinev 
NSV Liidu Riikliku Kindlustuse monopolsüsteem, mis kehtis kuni 1990. aastani [5].  
 
Taasiseseisvunud Eesti Vabariigis algas hoogne kindlustusseltside moodustamine. Esimesteks 
uuteks seltsideks olid BICO, ASA, LEKS, POLARIS, ETTAS jt. Praeguseks on nii mõnigi 
kindlustusselts lõpetanud tegevuse pankotiga, näiteks ASA. Palju väiksemaid seltse on omavahel 
ühinenud, nagu näiteks ETTAS LEKS-iga ja siis omakorda BICO-ga, millest sai omanike soovil 
ERGO [6]. 
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1.2 Kindlustamine tagab kindlustunde 
 
Kindlustus tugineb pikaajalistel traditsioonidel ja on konservatiivne valdkond. Kindlustusteenuse 
sisuks on kaitse pakkumine, mis toimub riski ülekandemehhanismina. Kindlustusvõtja maksab 
mingi summa n-ö ühisesse kassasse, et kindlustusjuhtumi korral saada hüvitist [1: 33].  
 
Klient peab olema veendunud, et sõlmis parima lepingu, mis tagab rahuliku une. Kindlustusandja 
peab tagama, et kahjujuhtumi korral teenindatakse klienti parimal moel. Kindlustusandja ei saa 
garanteerida, et kindlustatud varaga midagi ei juhtu, kuid pakub kaitset varandusliku seisukorra 
muutumise vastu, mida õnnetusjuhtum endaga paratamatult kaasa tooks [7: 25]. 
 
Kindlustusandjad tegelevad ka kahjude ennetamisega. Seltsid on huvitatud, et kahjusid toimuks 
vähe, ning esitavad omapoolsed ohutusnõuded, mis on vaja täita. Näiteks vabatahtliku sõiduki 
kaskokindlustuse puhul nõutakse sõidukil alarmi ja immobilaiseri olemasolu. 
 
Kindlustus pakub eraisikutele ja ettevõtetele rahalist kaitset ootamatute sündmuste puhul ehk 
maandab riske. Riskid peavad seejuures olema täpselt määratletud, kvalifitseeritud ja 
kvantitatiivselt mõõdetavad, kindlustusjuhtumi toimumise tõenäosus peab olema kalkuleeritav 
ning sellega seotud kulud hinnatavad. Kindlustusvõtja poolt tehtavad kindlustusmaksed 
võimaldavad kindlustusvõtjal konkreetse võimaliku juhtumi korral kahju korvata. 
Kindlustusleping sõlmitakse riskide juhtimiseks või säästude kogumiseks. Elukindlustuslepingud 
on võimalik sõlmida kas kapitali kogumiseks või riski kindlustamiseks. Kahjukindlustuse liike 
on erinevaid, kuid kõigi eesmärk on vältida kindlustusvõtja materiaalse heaolu vähenemist. Hea 
kindlustusleping on selline, mis katab soovitud riskid ning annab soovitud tulemuse [8]. 
 
Inimesed tahavad ennast tunda turvaliselt ühiskonnas ja perekonna ringis, kindlustada enda ja 
laste tulevikku. Inimene tunneb vastutust enda ja lähedaste elu ning tuleviku eest. Paraku ei 
suuda seda inimene ise alati juhtida ja kindlustus aitab seda vastutust jagada – see annab 
turvatunde endale ja lähedastele. Ettenägematute olukordade rahalisi riske aitab maandada 
kindlustus [9].  
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1.3 Seadusandlik regulatsioon ja avaliku info nõuded kindlustusseltsile 
 
Tähtsamad kindlustustegevust reguleerivad aktid on:  
• kindlustustegevuse seadus [10], 
• liikluskindlustuse seadus [11], 
• tarbijakaitseseadus [12], 
• võlaõigusseadus [13]. 
 
Liikluskindlustust, elukindlustust ja kahjukindlustust reguleerivad lisaks veel Euroopa Liidu 
direktiivid. Kindlustusvahendajate tegevust reguleerivad ka Euroopa Nõukogu direktiivid. 
Edasikindlustus- kõik kindlustusseltsid on edasikindlustajate juures ka ise kindlustatud, 
suuremad on Swiss Re (loodud 1863. aastal) ja Munich Re Grupp (loodud 1880. aastal). 
Kindlustusvahendusega tegelevad kindlustusmaaklerid ja –agendid, kes vahendavad erinevaid 
kindlustustooteid kliendile [10]. 
 
Seadusandlus nõuab, et kindlustusseltsid avalikustavad info oma tegevuse kohta. 
Kindlustusseltside tegevuslubasid väljastab Finantsinspektsioon ja samas kontrollib nende 
tegevust. Finantsinspektsioon avalikustab oma kodulehel kõikide kindlustusseltside igakuised 
käibed kindlustusliikide lõikes [14]. 
 
Samad andmed on avalikustatud iga seltsi kodulehel. Samuti avalikustatakse majandusaasta 
aruanne (aastaraamat) ja kvartali müügitulemused. Avalikuks infoks on veel ettevõtte struktuur 
ja juhtkond, juhatus. Kõik kindlustusseltsid on kohustatud olema edasikindlustatud, et maandada 
riske. 
 
 
1.4 Koduleht kui kindlustusseltsi visiitkaart ja e-teenused selle kaudu 
 
Digitaalmajanduses tuleb igal tegevusalal arvestada kahte liiki turgudega- füüsilise turu 
(marketplace) ja virtuaalse turuga (marketspace). Interneti ja digitaaltehnoloogia mõjul on 
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suurem osa firmasid, sh pangandus- ja kindlustusettevõtted ning reisibürood, sisenenud peale 
füüsilise turu ka virtuaalturule [15: 19].  
 
Järgmist mõttetera on järginud ka Eestis tegutsevad kindlustusseltsid. 
 
Veebileht on kui firma vaateaken maailma silmadele, kuid erinevalt lihtsalt vaatamisest saab seal 
pakutavaid teenuseid ka kasutada. Veebileht olgu tootemargi juurde kuuluv käepikendus [16].  
 
Kodulehelt saab klient kui külastaja kindlustusseltsi kohta esmamulje. Mõningaid kodulehti 
külastatakse regulaarselt, teiste puhul otsustatakse kiirelt, kas külastada seda järgmisel korral või 
mitte. 
 
Kindlustusseltsid kasutavad veebilehe kujundamisel oma logoga seotud värvitoone. Näiteks on 
Salval roheline, If-il sinine ja ERGO-l punane. Selline lahendus pakub külastajale 
äratundmisrõõmu. Firma sümboolikas kasutatud värvid haaravad tähelepanu ja toovad logo 
jõulisemalt esile. Nii on kergem aru saada, millise seltsi kodulehel parasjagu ollakse.  
 
Internet ei ole lihtsalt müügi- ja reklaamikanal - see on vahend, mis võimaldab ettevõttel 
põhjalikult muuta oma tegevust, klientidelt tellimuste hankimise viise ning neile väärtuse 
pakkumise viise. Nii arvab Esther Dyson, EFventure Holdings Inc. juhatuse liige [15: 3]. 
 
Elektroonilises äris (e-business) kasutame tänapäevasid elektroonikatehnoloogia teenuseid. Sinna 
hulka kuulub kõiki tarbijaid ühendav Internet. E-kaubanduses näeme, kuidas on teenindaja 
füüsiline roll liikunud töötajatelt kujundusele. Ostes Interneti vahendusel, teenindab meid 
veebilehekülg, millelt ostu sooritatakse. Tegemist on omamoodi virtuaalkaubamajaga.  
 
Virtuaalpoodi saab siseneda, uurida kaupu (kindlustustooteid), lugeda pakendit 
(kindlustustingimusi) ning tellida. Kliendi krediitkaardilt arvatakse vastav summa maha ja kaup 
(kindlustusleping) tuuakse kohale [17: 66].  
 
Selline teenuse kasutamine on võimalik ka kauge maa tagant. Ostja ja müüja vaheline suhtlemine 
on anonüümne ja põhineb otsustamise puhul info täpsusel ja usaldusel, mitte isiklikul suhtel.  
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Põhiliseks sobivuse nõudeks on, et tooteid oleks võimalik osta igast kohast, kus on 
internetiühendusega arvuti. Selline iseteenindusbüroo on veebipõhise müügi süsteem.  
 
Antud süsteem peab olema: 
• kliendile lihtne; 
• võimaldama turvaliselt oma tehinguid sooritada; 
• olema usaldusväärne; 
• pakkuma täielikku arusaamist tootest või teenusest; 
• võimaldama tagasisidet; 
• veebileht peab olema hea kujundusega ja kirjavigadeta; 
• pakkuma kliendile kiiret lahendust probleemile; 
• tegema otsustamise võimalikult lihtsaks. 
 
Kindlustus on selline toode, mida on võimalik e-teenusena pakkuda ja kindlasti edukalt pakkuda. 
Klient saab segamatult tutvuda ja võrrelda erinevaid kindlustustingimusi, teha oma järeldusi ning 
sõlmida oma soovide kohane leping enda poolt valitud kindlustusseltsis. 
 
 
1.5 Eesti ühiskond on valmis Internetipõhiseks eluks  
 
Ajast, millal Internet Eestisse jõudis, on kasvanud arvuti ja Interneti kasutajate hulk. Oli aeg, kui 
arvuti oli firmades ainult juhataja privileeg. Nüüdseks on arvuti ja Internet muutunud 
igapäevaseks töövahendiks, milleta on peaaegu võimatu hakkama saada.  
 
Mitmed üleriigilised projektid on suurendanud elanikkonna huvi arvutite ja Interneti vastu. Riik 
on Majandus- ja Kommunikatsiooniministeeriumis välja töötanud „Eesti infoühiskonna 
arengukava 2013“ arengukava [18]. 
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Igapäevaseks on muutunud e-Kool, e-Riik, e-Maksutamet, e-Äriregister, jne. Selline riigipoolne 
erinevate e-teenuskeskkondade loomine äratab inimestes huvi erinevate e-keskkonnas tehtavate 
toimingute vastu. 
 
Levinud töövahendiks on sülearvutid, mida saab kaasas kanda, et oma toiminguid teostada 
mistahes sobivas kohas. Tehnoloogia areneb edasi ja Internetti on juba võimalik kastutada 
mobiiltelefoni vahendusel. M-Interneti (WAP) kasutamine võimaldab ilma seinast tuleva 
juhtmeta kasutada Internetti mobiiltelefoni kaudu.  
 
Linnakeskkonna arenguga on suurenenud inimeste infovajadus. Põhjus, miks infot otsitakse, 
võib olla praktiline, üldine või tööalane. Infot on vaja otsuste tegemisel, probleemide 
lahendamisel või sotsiaalsetel motiividel. 
 
 
1.5.1 Äri Internetis 
 
E-äri võimaldavad tehnoloogiad loodi 1970.aastate lõpul ning vastavalt arvutivõrkude ja 
Interneti arengule on edasi arenenud. Tänapäeval on e-ärist saanud protsesside kogumik, mis 
toetab ettevõtte äritegevust võrgus [19]. 
 
Kasutusele on võetud mitu erinevat mõistet, nagu e-pood, e-turundus, e-kuabamaja, e-kommerts, 
jne. Tähendus on aga kõigil üks, see on toodete või teenuste müük Interneti vahendusel. E-äri 
termin viitab info- ja kommunikatsioonitehnoloogia (IKT) kasutamsele eemärgiga maksimeerida 
äri-protsesside tõhusust, tunnustades ja kaasates nii sisesed kui ka välised protsessid. 
Lihtsustatult võib e-äri defineerida kui „äri tegemine elektroonselt, toetades organisatsiooni 
eesmärke“ [9]. Siin jääb kasutaja enda otsustada, milline sõna on tema jaoks sobilik kasutada. 
 
Internetis kauplemise maht on alates Interneti laialdasest levikust suurenenud. Internetipoodides 
tuleb kauba kättesaamiseks teha mõned "klikid" vajaliku kauba väljastamiseks ja veel mõned, et 
kauba eest maksta.  
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Eestis tegutsevad kindlustusseltsid on läinud oma teenuste pakkumisel kahte teed. Enamusel 
kindlustusseltside veebilehtedel on võimalik osta teatud liiki kindlustust, näiteks liiklus-, reisi- 
või kodukindlustust. Samas jätavad kindlustusseltsid kliendile võimaluse külastada ka kontorit, 
näiteks konsulteerimiseks, täpsema info saamiseks jne. 
 
 
1.5.2 Arvutite kasutusele tulek kindlustuses 
 
Oktoobris 1957 peeti New Yorgis ja Torontos XV Rahvusvaheline Aktuaaride Kongress. 
Kindlustusmatemaatikud olid valinud kongressi kohaks USA ja Kanada kindla eemärgiga. 
Põhja-Ameerika elukindlustusseltsides oli alanud tormiline infotehnoloogia areng – 
elektronarvutite ajastu. Enamus kongressi ettekannetest oli pühendatud infotehnoloogia 
edusammudele [5].  
 
Põhjus, miks alustati infotöötlust just elukindlustusest, on, et andmete töötluse maht kasvab 
pidevalt. Iga elukindlustuse poliisiga käib kaasas terve hulk operatsioone – müügiarvestus, 
laekumine, komisjonitasude, dividendide ja reservide arvestus jne. Kongressil selgus, et 
kindlustuskompanii Prudential ja Sun Life Assurance Company olid rakendanud oma töös juba 
elektronarvuteid [5].  
 
NSVL Riiklikus Kindlustuses võib infoajastu alguseks pidada 1970. aastat, mil hakati 
elukindlustuse arvestust üle viima elektronarvutitele. Esirinnas oli Valgevene kindlustus.  
Esimesteks arvutiteks olid Minsk-22 ja Minsk-32. Eestis oli esimeseks Tallinna Mererajooni 
inspektuuri elukindlustuse arvestuse mehhaniseerimine aastal 1973 [5].  
 
Võõrastav on rääkida elukindlustuse ja raamatupidamise mehhaniseerimisest ja 
mehhanisaatoritest, nii muutus see hiljem andme- ja infotöötluseks. 1982. aastaks olid Eestis 
viidud kõik elukindlustuse isikuarved automatiseeritud infotöötlusele. Suureks abiks oli 
kindlustusülesannete projekteerimisel, juurutamisel ja andmete töötlemisel ENSV 
Rahandusministeeriumi Informatsiooni- ja Arvutuskeskus (IAK) [5].  
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Järjest enam kasutati, täiendati ja uuendati arvuteid ning modemisidet kindlustuses. 
Rahandusministri käskkirjaga anti 1991. aastal Informatsiooni ja Arvutuskeskus üle RAS Eesti 
Kindlustusele millest sai RAS Eesti Kindlustuse Arvutuskeskus ja mis 1994. aastal liideti Eesti 
Liikluskindlustuse Fondiga [5]. 
 
 
1.5.3 E-teenuste algus Eesti kindlustuses 
 
Töövahendid arvutitena on kindlustuses suureks abiks juba pikemat aega olnud. Edasi tuli 
arendada ja välja töötada uusi infotehnoloogilisi lahendusi. Uudse lahendusena koos Interneti 
levikuga leidsid seltsid pakkuda klientidele võimalust kindlustada kodulehe vahendusel. Selle 
töötas välja esimesena If, kes on e-kindlustusturul trendilooja. If-i e-büroost müüdi ja väljastati 
esimene liikluskindlustuspoliis 2001. aastal ja esimene kaskokindlustuse poliis 2004. aastal. 
Internetimüügi idee algataja ja käivitaja oli If-i juhatuse liige Mihkel Uibopuu [5]. 
 
„Sarnaselt pangandusega liigub kindlustuse müük internetti, seda, tõsi küll, aeglasemalt ja 
vaevalisemalt. Kõige populaarsemad internetitooted on seni liikluskindlustus ja reisikindlustus,” 
sõnas Salva Kindlustuse reisikindlustuse osakonna juhataja Epp Ulfsak [20]. 
 
„Internetist ostavad reisikindlustust enamasti inimesed, kes ei kasuta reisibüroo pakettreise, vaid 
komplekteerivad oma reisid iseseisvalt interneti vahendusel. Internetist on reisikindlustus 
kättesaadav ööpäevaringselt ning poliis saadetakse pärast internetipangas maksmist e-mailile,” 
märkis Ulfsak. [20]. 
 
Klientide ootuste ning vajaduste mõistmine ja täitmine tagab kliendi rahulolu. E-kanal on 
täiendav võimalus seltsidel pakkuda klientidele parimat kindlustamise lahendust. 
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2 EESTI KINDLUSTUSSELTSIDE KODULEHTEDE ANALÜÜS 
 
Kindlustusseltsi kodulehel peab olema kindel süsteem. Vajalik informatsioon peab olema 
kergesti leitav ja paigutatud esilehele ühte koha, näiteks sobib selleks kontakti koht. URL aadress 
peab olema kergesti tuletatav firma nimest. Veebilehe sisu peab olema loogiliselt ja arusaadavalt 
üles ehitatud, et klient külastaks antud lehte veel järgmistel kordadelgi. Lisaks eestikeelsele 
materjalile peab olema võimalik infoga tutvuda teistes keeltes ning keelekeskkonnad peavad 
olema eraldatud. Kõige tähtsam on hea navigatsioon ja visuaalselt hea vaadatavus ning graafika 
[21; 22; 23; 24]. 
 
Hindamiskriteeriumide koostamisel lähtus töö autor kliendi vajadusest ja soovist infot leida. 
Uurimiseks valis autor enim levinud kindlustustooted: 
• kodukindlustus; 
• kaskokindlustus; 
• liikluskindlustus. 
 
Kindlustusseltsid eristavad kodulehel era- ja ärikliendid, kuna nendele pakutavad kindlustusliigid 
erinevad. Antud uurimuses on autor lähtunud eraklientidest ja tema vajadustest 
kindlustusteenuste kohta.  
 
 
2.1 Kindlustusseltside poolt pakutavad e-teenused  
 
2007. aasta uurimuses uuris töö autor kindlustusseltside kodulehtede vahendusel pakutavaid e-
teenuseid. Möödunud on kolm aastat ja töö autor uuris, milliseid muutusi on kindlustusseltsid 
teinud oma kodulehtede kaasajastamiseks ja klientidele kindlustamise võimaluste pakkumiseks. 
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Tegevusloa alusel tegutseb Eestis kaheksa kahjukindlustusseltsi ja kuus välismaiste 
kahjukindlustusseltside filiaali. Lähema vaatluse alla võttis käesoleva töö autor viis suuremat 
Eestis tegutsevat kindlustusseltsi (vt lisa 1): 
 
• IF P&C Insuranse AS (If) www.if.ee; 
• ERGO Kindlustuse AS (ERGO) www.ergo.ee; 
• Salva Kindlustuse AS (Salva) www.salva.ee; 
• Seesam Rahvusvaheline Kindlustuse AS (Seesam) www.seesam.ee; 
• Swedbank Varakindlustus AS (Swedbank) www.swedbank.ee. 
 
Viis suuremat kahjukindlustusseltsi selgitas töö autor välja 2008. aasta kindlustusturul kogutud 
preemiate mahu järgi (vt joonis 1). 
 
 
 
 
Joonis 1 Kindlustusseltside kogutud preemiate osa 2008. aasta seisuga 
 
2008. aastal kogusid kahjukindlustusseltsid ja filiaalid Eesti kindlustusturul preemiaid kokku 
4 233 mln krooni. 2007.aastaga võrreldes on preemiate maht suurenenud 8% võrra. 
Väljamakstud hüvitiste maht oli 2 398 mln krooni, mis oli 11% suurem, võrreldes eelmise 
aastaga [14]. 
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2.2 Kindlustusseltside kodulehtede ja e-teenuste 2007.a. analüüs  
 
2007. aasta uurimuse raames uuris töö autor kodulehtedele esitatavaid nõudeid ja nende 
vastavust kindlustusseltside kodulehtedele. Töö autor tutvus analüüsi saamiseks 
kindlustusseltside kodulehtedega aprillikuus 2007. 
 
Kindlustusseltsi kodulehel peab olema süsteem: 
• esilehel firma nimi ja kergesti leitavad kontaktandmed;  
• vajalik informatsioon peab olema paigutatud kõik ühte kohta ja olema kergesti leitav; 
• URL aadress peab olema kergesti tuletatav firma nimest;  
• veebilehe sisu peab olema loogiliselt üles ehitatud;  
• lisaks eestikeelsele materjalile peaks olema võimalik infoga tutvuda teistes keeltes ning 
keelekeskkonnad peavad olema eraldatud;  
• hea navigeerimine ja visuaalselt hea vaadatavus ning graafika [21; 22; 23; 24]. 
 
Kindlustusseltside kodulehtedel pakutavate e-teenuste kriteeriumide koostamisel lähtus töö autor 
klientide vajadustest infot leida (vt lisa 2). Uurimiseks valis töö autor just kodu-, kasko- ja 
liikluskindlustuse, kuna need on enam kliente huvitavad valdkonnad. Tutvunud kodulehtedega, 
tuli autor järeldusele, et kindlustusseltsid soovivad ja püüavad antud tooteid Interneti vahendusel 
müüa. Eristada tuleb ka era- ja ärikliente, kuna nendele pakutavad kindlustusliigid on mõneti 
erinevad. 2007.a uurimustöös on töö autor lähtunud rohkem eraklientidest. Sellisel moel on 
kliendil ilma erioskusi omandamata võimalus tutvuda kindlustusteenustega ning Interneti panga 
teenuseid kasutades omale vajalik leping osta. 
 
 
2.2.1 IF Eesti Kindlustuse AS  
 
IF Eesti Kindlustus on kõige vanem kindlustusselts, mis on järjepidevalt Eestis tegutsenud. If on 
üks osa Eesti Riiklikust Kindlustusest. URL on lihtsalt tuletatav firma nimest. Kodulehel 
kontaktide all on olemas telefoninumbrid, kontorite aadressid ja firma registrikood. Lisaks sellele 
on võimalus helistada pakutaval info lühinumbril. Vananenud informatsiooni ei leidnud. 
Erinevad keelekeskkonnad on eraldatud, võimalus lugeda inglise ja vene keeles. Tagasiside vorm 
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on olemas eraldi lingina. Navigeerimine on lihtne ja loogiline. Navigatsiooni ala asub vasakus 
servas. Alalehtede kujundus sarnane. Pealehele saamiseks tuleb „klikata“ firma logole. 
Otsinguvõimalustest on välja pakutud rippmenüü, otsing on alalehel, mitte esilehel. Tekst ja taust 
omavahel kontrastis, aga külastatud lingid ei eristu värvi järgi rohkem kui ainult see leht, kus 
oled. Kindlustustingimustega tutvumisel on vaja lehte kerida. Lehel tutvustatakse firmat ja selle 
ajalugu väga põhjalikult. Selgub, et If-il on olemas kindlustuse muuseum, mida on võimalik 
külastada kokkuleppel vastava töötajaga. 
 
Eraldatud on era- ja äriklient. Esilehel pakub If võimalust sõlmida Interneti vahendusel kodu-, 
kasko- ja reisikindlustust. Kodulehel on loodud eraldi e-büroo kliendi jaoks. E-büroos on 
võimalik küsida pakkumist „võta ühendust” lingi alt ning lingid pankadele arve tasumiseks on 
olemas. Linki kodukindlustuse kalkulaatori kohta ei leidu. Olemas on kaskokindlustuse 
kalkulaator. Avalik liikluskindlustuse kalkulaator ning võimalus sõlmida liikluskindlustust  
e-teenusena kodulehe kaudu vabalt valitud panka kasutades. Toimunud kahjust saab teatada 
kodulehe kaudu. Selleks avaneb uus aken, kus on vastav vorm täitmiseks ja saatmiseks.  
 
 
2.2.2 ERGO Kindlustuse AS  
 
Kodulehe URL on raskesti tuletatav. Selgub, et seltsi omanik on Saksamaal asuv kindlustusselts, 
mis tegutseb Euroopas. Esilehel on kontaktide all leitavad kõik kontaktandmed ja registrikood. 
Kodulehe kaudu on võimalik tutvuda uudiste ja infoga ning nende arhiiviga. Erinevad 
keelekeskkonnad on eraldatud ning toimivad inglise ja vene keeles. Navigeerimine on lihtne ja 
kogu lehe ulatuses ühesugune. Pealehele saamiseks on link olemas igalt alalehelt. Seltsi tausta ja 
omanikke tutvustatakse lähemalt. Veebilehel on otsingu võimalus. Navigatsiooni ala asub 
vasakus servas. Tekst on taustaga kontrastis ja lehti läbib ühesugune kujundus. 
 
Liigitatud on era- ja ärikliendid. Veebilehel ei pakuta võimalust varakindlustuse lepingut 
sõlmida. Puuduvad avalikud kalkulaatorid kodu- ja kaskokindlustuse kohta. Saadaval on 
kindlustustingimused. Olemas avalik liikluskindlustuse kalkulaator ja läbi pankade on võimalik 
lepingut sõlmida. Kodulehel saab tutvuda liikluskindlustuse seadusandlusega. Pakkumist saab 
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küsida tagasiside all olevalt lingilt. Seltsi kontorite aadressid, telefonid ja lahtioleku ajad on 
saadaval. Eraldi lingi alt on võimalik teatada toimunud kahjust.  
 
 
2.2.3 Salva Kindlustuse AS  
 
Salva Kindlustuse kodulehe URL on lihtsalt tuletatav. Esilehel on kontaktid ja sealt on võimalik 
leida kõik telefoninumbrid, aadressid ja registrikood. Puuduvad valikud lehte lugeda erinevates 
keeltes. Uudised on mahutatud esilehe paremasse veergu ja täiendatud pidevalt. Koduleht jätab 
hea mulje. Olemas otsingu koht ning kiirnavigatsioon. Pealehele saamiseks on päises firma logo. 
Värvi järgi ei erista loetud ja lugemata lehti. Info liigitus ja navigeerimine on lihtne ja loogiline. 
Tekst on taustaga kontrastis ja lehti läbib ühesugune kujundus.  
 
Salval on liigitatud era- ja äriklientidele pakutavad tooted. Võimalus on osta Interneti vahendusel 
reisikindlustust. Kliendile on toiming nii lihtsaks tehtud, et peale arve tasumist saab klient ise 
lepingu välja trükkida. Kindlustusselts on välja töötanud oma klientidele lingi „MinuSalva”. 
MinuSalva on kindlustuslepingute haldamis-süsteem klientidele, mis võimaldab vaadata 
oma kindlustuslepinguid ja arveid, tasuda kindlustusmakseid, jälgida kahjukäsitlusprotsessi. 
Avalikku kodukindlustuse kalkulaatorit ei ole. On olemas avalikud kalkulaatorid kasko- ja 
liikluskindlustuse kohta. Kaskokindlustuse lepingut ei ole võimalik saada otse e-teenusena. 
Liikluskindlustuse lepingu saab pankade vahendusel. Täpsemate pakkumiste saamiseks on 
võimalik küsida pakkumist. Kahju teatamiseks on e-teeninduses olemas vastav vorm. Kontorite 
kontaktandmed on olemas.  
 
 
2.2.4 Seesam Rahvusvaheline Kindlustuse AS  
 
Kodulehe URL on lihtne tuletada. Kodulehel navigeerimine keeruline. Kontaktid on leitavad, 
puudub registrikood. Seltsi omanikuks on Soome finantskontsern. Kodulehega on võimalik 
tutvuda inglise ja vene keeles. Avalehele tagasi saamiseks kilikata seltsi logole. Kodulehe 
kujundus värviline. Lehel esines vananenud infot. Puudub otsingu koht. Kujundus oli kõiki lehti 
läbivalt ühesugune. Tekst on taustaga kontrastis.  
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Seesamil on eraldatud tooted era- ja ärikliendile. Puuduvad avalikud kodu- ja kaskokindlustuse 
kalkulaatorid. Olemas liikluskindlustuse kalkulaator. Võimalik kindlustus-tingimustega tutvuda. 
Pakkumist saab ka küsida e-teenusena. Kontorid on üle Eesti leitavad koos aadresside ja 
telefoninumbritega, lisatud on edasimüüjate maaklerite kontaktid. Toimunud kahjust on võimalik 
teatada kindlustusliigiti erinevalt, vastavalt sellele, mis on juhtunud. Kodulehel on klientidele 
pakutav Interneti väljaanne kliendileht „Preemia”, milles tutvustatakse seltsi uudiseid. 
 
 
 2.2.5 Hansa Varakindlustus AS 
 
Hansa Varakindlustus AS alustas turul tegevust 2006. aasta suvel. Tegemist on Hansapanga 
Gruppi kuuluva ettevõttega. Kodulehe URL on lihtsalt tuletatav firma nimest. Lehele saab panga 
kaudu ja selleks on eraldi link. Navigeerimine lehel on keeruline, kuna on palju erinevaid 
pakutavaid tooteid. Varakindlustuse link on panga linkidega koos. Loetud ja lugemata lingid on 
erinevat värvi, mis hõlbustab jälgimist. Samas on kliendil väga mugav teha tehinguid 
Internetipangas ja ühtlasi teha vajalikud kindlustused. Puuduvad registrikood ja kontaktandmed.  
 
Liigitatud on era- ja äriklient. Saadaval avalik kalkulaator kodukindlustuse kohta. 
Kaskokindlustuse saamiseks tuleb kasutada e-teenuse pakkumist. E-teenuse kaudu saab teatada 
tekkinud kahjust. Võimalik tutvuda kindlustustingimustega. Liikluskindlustuse e-teenus puudub. 
E-teenustest on võimalik sõlmida ainult kodukindlustust. Selts kasutab müügikanaliteks 
Hansapanga kontoreid ja need on leitavad.  
 
Ülevaatlikuma pildi annavad lisas 2 ja lisas 3 toodud hindamiskriteeriumide tabelid. Kasutatud 
sümbolid: „+“ on jaatav vastus, „-“ on eitav vastus ja „0“ siis, kui antud lehel ei ole võimalik 
seda punkti hinnata. 
 
 
2.3 Kindlustusseltside kodulehtede ja e-teenuste 2010.a. analüüs  
 
Analüüsi saamiseks koostas töö autor hindamiskriteeriumide tabeli (vt lisa 4). Selle koostamisel 
lähtus autor 2007. aasta uurimuses kasutatud tabelist.  
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Töö autor tutvus analüüsi saamiseks kindlustusseltside kodulehtedega aprillikuus 2010.  
 
Võrreldes 2007. aastaga on muutnud oma kodulehe kujundust ja logot Seesam. Ärinime 
muutused on läbi teinud kaks seltsi: Hansa Varakindlustuse asemel on Swedbank Varakindlustus 
AS ja If Eesti Kindlustuse asemel IF P&C Insuranse AS. Kodulehe aadress on muutunud 
lihtsamaks ERGO-l. Sisestades firma nime otsingusse, on lihtne leida õige koduleht. 
 
Analüüsi tulemusena selgus, et kõik seltsid on liigitanud era- ja ärikliendid. Veebilehe kaudu 
vara kindlustuse lepingu sõlmimist ei paku Seesam. Swedbank (endine Hansa) nõuab läbi 
Internetipanga kasutaja tuvastamist ja seejärel edastab ka pakkumise. 
 
Avalik kodukindlustuse kalkulaator on kõigil seltsidel peale Seesami. Seesamil ja Salval puudub 
avalik kaskokindlustuse kalkulaator. Kindlustustingimustega on võimalik tutvuda kõigi mainitud 
seltside kodulehtede vahendusel. If-i, ERGO ja Salva kodulehel on võimalik tutvuda avaliku 
liikluskindlustuse kalkulaatoriga. Nimetatud kalkulaator puudub Seesamil ja Swedbank nõuab 
kasutaja tuvastamist läbi Internetipanga.  
 
Kõik uurimuses osalenud seltsid pakuvad kliendile võimalust küsida erinevaid kindlustus- 
pakkumisi, mis on toodud välja eraldi lingina. Need kliendid, kes soovivad külastada kontorit ja 
otsivad kontaktandmeid, leiavad aadressid ja telefoninumbrid kõigi teiste seltside kohta, välja 
arvatud Swedbank. Swedbanki kohta on olemas küll kontorite asukohad, aga puuduvad 
telefoninumbrid. Kahju korral on kõik uurimises osalenud kindlustusseltsid loonud võimaluse 
teatada juhtunust mugavalt Interneti vahendusel eraldi lingina. 
 
Swedbankil on koos kindlustusseltsi ja panga kodulehekülg. Selline koos toimiv kodulehekülg 
võib olla kliendile segane ja eksitav. See teeb ka navigatsiooni keeruliseks ja visuaalse 
vaadatavuse segaseks. Graafika on kodulehel hea. Teistel uuringus osalenud seltside 
kodulehtedel on hea navigatsioon, vaadatavus ja graafika. 
 
Kõikide seltsidega saab tutvuda lisaks eesti keelele veel vene ja inglise keeles. 
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Käesoleva töö raames kindlustusseltside kodulehtedega tutvunud autor saab teha järelduse, et 
kindlustusseltsid arendavad ja laiendavad pidevalt enda poolt pakutavaid e-teenusteid.  
 
Ülevaatlikuma pildi 2010. aasta kohta annab lisas 4 toodud hindamiskriteeriumide tabel. 
Kasutatud sümbolid: „+“ on jaatav vastus, „-“ on eitav vastus ning „+/-“ siis, kui antud lehel on 
võimalik seda punkti hinnata raskustega. 
 
Uurimustöös võtab töö autor põhjalikumaks võrdluseks Eesti kindlustusturu kaks liidrit - ERGO 
Kindlustuse AS ja If P&C Insurance AS (vt joonis 1). 
 
ERGO ja Ifi kodulehtedel on kindel süsteem ja kontaktandmed kergesti leitavad. URL aadressid 
lihtsalt tuletatavad firma nimest ja veebileht on loogiliselt üles ehitatud. Lisaks eestikeelsele 
keskkonnale on võimalik infoga tutvuda inglise ja vene keeles. Samuti on nimetatud 
keelekeskkonnad üksteisest eraldatud. Visuaalselt hea vaadatavus, navigatsioon ja graafika. 
 
Kindlustusseltsid ERGO ja If on innovaatilised ja soovivad pakkuda oma klientidele parimat 
ning kiiremat teenindust. Töö autor uuris võimalust kindlustuse sõlmimiseks läbi Interneti 
panganduse. Autor kontrollis SEB Pank ASi ja Swedbank ASi kaudu kindlustuse e-teenuste 
kasutamise võimalusi. Kui olete SEB Panga või Swedbanki Internetipanga klient, on võimalik 
osta poliise Interneti vahendusel. Kasutaja peab eelnevalt end identifitseerima oma isiku ID-
kaardiga, mobiili-ID, PIN-koodide või PIN-kalkulaatori abil. 
 
 
2.3.1 ERGO Kindlustuse poolt pakutavad e-teenused  
 
ERGO Kindlustuse AS kodulehega tutvus töö autor aprillikuus 2010.aastal. Analüüsi põhjal võib 
teha järelduse, et ERGO Kindlustus on laiendanud oma Interneti vahendusel pakutavaid e-
teenuseid võrreldes 2007. aastaga. Sellest saab teha järelduse, et selts hoolib oma klientidest ja 
pakub kaasaegseid lahendusi ning on innovaatiline. 
 
ERGO Kindlustusel puudus 2007. aastal võimalus sõlmida veebilehe vahendusel varakindlustuse 
poliise. Puudusid avalikud kalkulaatorid sõiduki kaskokindlustuse ja kodukindlustuse kohta. 
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2007. aastal oli olemas ainult liikluskindlustuse avalik kalkulaator. 2010. aasta aprillis kodulehte 
uurides selgus, et ERGO on teinud kalkulaatorite osas täiendusi. Lisandunud on eelpool 
nimetatud kasko- ja kodukindlustuse kalkulaatorid ja sobivuse korral poliisi tellimine. 
Tutvumiseks on saadaval kindlustustingimused. Avaliku liikluskindlustuse kalkulaatori kaudu 
saab iga sõiduvahendi omanik arvutada omale liikluskindlustuse makse. Sisestades 
sõidukiomaniku isikukoodi ja sõiduki registreerimise numbri saab arvutatakse makse.  
 
ERGO koduleht sisaldab kontorite aadresse, telefone ja lahtioleku aegu. Eraldi lingi alt on 
võimalik teatada kahjust. Kahjuavalduse saab välja trükkida ja saata see faksi teel lähimasse 
kontorisse, pöörduda otse kontorisse või koostööpartneri poole abi saamiseks. Koostööpartnerite 
nimekiri ja kontaktid on ära toodud. Muutused on kodulehel märgata. 
 
ERGO nime alla koonduvad Eestis kolm ettevõtet: kahjukindlustuselt ERGO Kindlustuse AS, 
elukindlustusselts ERGO Elukindlustus AS ning II ja III samba pensionifonde haldav ERGO 
Funds AS. ERGO pakub Eesti kindlustusseltside seas kõige mitmekülgsemat elu, tervise, 
pensioni ja vara kindlustamise valikut ning omab kõige laiemat müügivõrku üle Eesti. ERGO 
kindlustusseltsid Eestis kuuluvas Saksamaa suuruselt teise ERGO Kindlustusgruppi, mis 
teenindab enam kui 40 miljonit klienti 31 maailma riigis [25]. 
 
 
2.3.2 If P&G Insurance poolt pakutavad e-teenused 
 
Ainukesena Eesti turul tegutsevatest kindlustusseltsides on If P&C Insurance AS loonud omale 
veebilehel klientidele eraldi lingi e-büroo. Kliendil on võimalik e-büroosse siseneda, kasutades 
selleks Internetipanka, ID-kaarti või Mobiili-IDd. 2007. aastaga võrreldes on lisandunud ID-
kaardi ja mobiil-IDga sisenemise võimalused. Antud lingi kaudu on võimalik sõlmida 
kodukindlustust, reisikindlustust, sõiduki kaskokindlustust, liikluskindlustust ning koera- ja 
kassikindlustust [3]. 
 
Pärast kindlustusmakse tasumist ja e-büroost lahkumist saab juba sõlmitud kindlustuslepingu 
poliisi kas välja trükkida, oma arvutisse salvestada või soovitud e-posti aadressilt leida. If P&G 
Insurance on ainuke Eestis tegutsev kindlustusselts, kes pakub sellisel hulgal ja mahus oma 
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klientidele e-teenuseid. Uuendusliku lahendusena pakutakse eraklientidele kindlustuslahendusi 
telefoni teel. Helistades If P&C Insurance infotelefonil saad professionaalse kliendinõustajaga 
leida omale sobiliku kindlustuslahenduse. 
 
Veebilehe vahendusel on võimalik tutvuda era- ja äriklientidele mõeldud kindlustustingimustega. 
Avalikud on kodu- ja kaskokindlustuse kalkulaatorid, mille kaudu on võimalik arvutada makse 
ning sobivuse korral võimalik sõlmida lepinguid. Leitavad on kontorite aadressid, 
telefoninumbrid ja lahtioleku ajad.  
 
Kahjust teatamisel on kliendi jaoks eraldi välja toodud erinevad variandid- teatada juhtunust 
Interneti vahendusel, trükkida välja avaldus ja saata see faksi teel lähimasse kontorisse, pöörduda 
otse kontorisse või koostööpartneri poole abi saamiseks. Koostööpartnerite nimekirjad on 
kodulehel ära toodud. 
 
If P&C Insurance on Põhjamaade juhtiv kahjukindlustusselts, millel on Põhjamaades ja 
Baltikumis üle 3,6 miljoni kliendi. If P&C Insurance omanik on Sampo Plc. If P&C Insurance 
pakub kindlustusteenust Rootsi,  Norra, Soome, Taani, Baltimaade ja Venemaa klientidele ning 
samuti rahvusvahelisi teenuseid Põhjamaade klientidele, kes tegutsevad välisriikides. If P&C 
Insurance on esindatud kõikides Eesti maakondades [3]. 
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3 KINDLUSTUSES E-TEENUSTE KASUTAMINE − KÜSITLUSE 
TULEMUSTE VÕRDLUS JA  ANALÜÜS 
 
Käesoleva lõputöö eesmärk on uurida Eesti kindlustusseltside poolt kodulehtede vahendusel 
pakutavaid e-teenuseid. Sihtgrupp on koostatud ERGO Kindlustuse Paide kontori 
klienditeenindaja klientidest. Töö autor uurib, milliseid e-teenuseid kindlustusseltsid kodulehe 
vahendusel pakuvad, millist kindlustusalast infot otsitakse, kas kodulehel olev info on vajajale 
leitav, kui palju kasutavad kliendid Internetti kindlustusega seonduva info otsimisel ning 
milliseid e-teenuseid kliendid kasutavad.  Küsimustikule vastamine oli vabatahtlik ja 
anonüümne. 
 
2008. aasta uurimuses uuris töö autor ERGO Kindlustuse poolt pakutavate e-teenuste kasutamist. 
Uurimuses selgus, et klientidel on huvi ERGO kodulehe ja selle kaudu pakutavate e-teenuste 
vastu. Kolmandik vastanutest sõlmis Interneti vahendusel kindlustuslepinguid, pooled 
vastanutest soovis oma kindlustuslepingute kättesaamist e-posti vahendusel. Samuti selgus, et 
vähem tähtsad ei ole seltside kontorid, kust on võimalik konsultatsiooni ja abi saada. 
Küsimustiku koostamisel on aluseks võetud 2008. aasta uurimus [26]. Käesolevas töös on 
vaatluse alla võetud Eestis tegutsevate viie suurema kindlustusseltsi poolt pakutavad e-teenused 
ja e-teenuste kasutamine klientide poolt.  
 
Antud teemat laiemalt edasi uurima ajendas autori kokkupuude kindlustusega ja sellega seotud 
probleemidega, millistele on võimalus pakkuda lahendusi läbi e-teenuste.  
 27 
3.1 Uuringu metoodika 
 
Käeolevas lõputöös on autor kasutanud kvantitatiivset uurimismeetodit. Tulemuste analüüsimisel 
kasutati sisuanalüüsi ja MS Excelit. 
 
Andmete kogumiseks kasutas autor ankeetküsitlust. Küsitlusmeetodiks oli struktueeritud ankeet, 
mis koosnes 19 küsimusest, sisaldas nii avatud kui etteantud vastusevariandiga küsimusi (vt lisa 
5). 
 
Ankeet sisaldas järgmisi uurimisaspekte: 
• üldised küsimused otsingu ja Interneti koha; 
• spetsiifilisemad kindlustust hõlmavad küsimused; 
• e-teenuste kasutajasõbralikkust puudutavad küsimused; 
• info kliendi kohta. 
 
Küsimustiku vastused võimaldavad kindlaks määrata, mõõta ja teha kokkuvõtteid läbi statistiliste 
näitajate. Ankeetküsitluse viis töö autor läbi 15. kuni 30.märtsini 2010. aastal. Elektrooniliselt 
saatis autor klientidele välja 60 ankeeti ja paberkandjal valmistas ette 50 ankeeti. Elektrooniliselt 
saadeti tagasi 47 ja paberkandjal 38 ankeeti, kokku 85 ankeeti.  
 
Küsitlusele vastas 85 inimest. Nendest mehi oli 46 ja naisi 39 ehk vastavalt 54% vastanuist ja 
46% vastanuist. Meeste keskmine vanus oli vastajate seas 46 ja naistel 36 aastat. 
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3.2 Infovajaduse ja infootsikäitumise tulemused ja analüüs 
 
Küsitluse tulemuste põhjal võib väita, et Interneti vahendusel otsib kindlustusega seotud infot 
vastavalt vajadusele 85% vastanuist. Mõnikord kasutab seda võimalust 10% vastanuist ja neid, 
kes ei otsi üldse kindlustusega seotud informatsiooni Internetist, on 5% vastanuist. Selgub, et 
Internet on infoallikana väga populaarne (vt joonis 2).  
 
Infootsijate hulk
85%
10%
5%
Vastavalt vajadusele
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Joonis 2 Kindlustusalase info otsijad 
 
Otsingumootoritest olid valikutes toodud Neti ja Google otsingumootorid (vt tabel 1). Neti 
otsingumootorit kasutab 77% vastanuist ja Google otsingumootorit 80% vastanuist. Vastanute 
hulgas oli 41% neid, kes märkisid mõlemad otsingumootorid. Sellest võib teha järelduse, et 
kasutatakse mõlemaid otsingumootoreid. Antud vastuse tulemustes on seda arvestatud. 
Täiendavalt ei soovinud keegi lisada oma kasutatavaid otsingumootoreid. 
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Tabel 1 
Otsingumootorite kasutamine 
 
Otsingumootor Vastanute % 
Neti 77% 
Google 80% 
Mõlemad 41% 
 
 
Info leidmiseks kasutab 62% vastanuist märksõna „kindlustus“ (vt tabel 2). Märksõnu ei kasuta 
3% vastanuist, märksõnaga „kindlustusmaakler“ on vastanud 14% vastanuist ja „kindlustuse 
kalkulaator“ on vastanud 21% vastanuist. Vastajad on omapoolsete sõnadena lisanud üldlevinud 
kindlustusseltside nimesid, liikluskindlustus, reisikindlustus ja kindla otsitava kindlustusseltsi 
nime.  
 
Tabel 2 
Märksõnade kasutamine info leidmiseks 
 
Märksõna Vastanute % 
Kindlustus 62% 
Ei kasuta märksõnu 3% 
Kindlustusmaakler 14% 
Kindlustuse kalkulaator 21% 
 
 
Leitud infost valis kindlustusseltsi 73% vastanuist ja kindlustusmaakleri 27% vastanuist. 
Mainitud oli valikutes If, Salva, ERGO, Seesam, Iizi, RSA, QBE, BTA ja Inges. Vabavalikuna 
oli veel lisatud, et valituks osutub parim kindlustuspakkumine, usaldusväärne selts, tuttava 
inimesega seonduv firma ning oli ka neid vastajaid, kes väitsid, et nende jaoks ei ole firma 
oluline. 
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Tabelis 3 on välja toodud vastused küsimusele, et minu arvates on otsitav ja vajalik info lihtsalt 
leitav. Põhjusena, miks otsitav ja vajalik info ei ole leitav, võib oletada vähest huvi arvuti ja 
Interneti vastu ning vastavate oskuste puudumist. 
 
Tabel 3 
Otsitav ja vajalik info on leitav 
 
Kas otsitav info on leitav? Vastanute % 
Jah 94% 
Ei 6% 
 
 
Tavaliselt külastatakse kindlustusseltsi kodulehekülgi eesmärgiga tutvuda 
kindlustustingimustega, kasutada maksekalkulaatorit ja edastada info kindlustusseltsile 
kindlustuspakkumuse saamiseks.  
 
24% vastanuist tutvub alati kindlustustingimustega, kui otsib sobivat kindlustuspakkumist, 
vastavalt vajadusele tutvub kindlustustingimustega 52% vastanuist ning 24 % vastanuist 
eelistavad külastada kontorit (vt tabel 4). Vabavalikuna oli lisatud, et külastatakse oma 
kindlustusagenti ning variant, kus esmane kindlustuse valik tehakse Interneti vahendusel ja 
täpsustatakse oma soove kontoris. 
Tabel 4 
Kindlustustingimustega tutvujad 
 
Kindlustustingimustega tutvumine Vastanute % 
Alati, kui otsin sobivat kindlustust 24% 
Vastavalt vajadusele 52% 
Ei, külastan lähimat kontorit 24% 
 
 
Kindlustusseltside kodulehtedel on avalikud maksekalkulaatorid, mille abil saab inimene ise 
arvutada omale sobiliku toote kindlustusmakse. Küsimusele maksekalkulaatorite kasutamise 
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kohta vastas 59% vastanuist, et nad kasutavad kodulehel pakutavaid maksekalkulaatoreid 
vastavalt vajadusele. 21% vastanuist kasutavad maksekalkulaatorit alati, kui otsivad sobivat 
kindlustuspakkumist. 20% vastanuist leiab, et nad külastavad informatsiooni saamiseks lähimat 
kontorit (vt joonis 3). Küsitluse vastuseid uurides selgus, et kontorit külastavad sagedamini 
vanemaealised inimesed. 
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Joonis 3 Maksekalkulaatorite kasutamine kodulehe vahendusel 
 
Tutvunud kindlustustingimustega ja kasutanud maksekalkulaatorit, on kliendil täiendav võimalus 
saata kodulehelt eraldi lingi alt pakkumise saamiseks e-tellimus (vt tabel 5).  
 
Tabel 5 
Kindlustuspakkumuse küsimiseks kodulehel pakutud lingi kasutamine 
 
Lingi kasutamine Vastanute % 
Alati, kui otsin sobivat kindlustust 25% 
Vastavalt vajadusele 49% 
Ei, külastan lähimat kontorit 26% 
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Tabel 5 põhjal saab teha järelduse, et eraldi linki kindlustuspakkumuse küsimiseks kasutab alati 
25% vastanuist ja vastavalt vajadusele 49% vastanuist. Kontorit külastab pakkumuse saamiseks 
26% vastanud klientidest. Tuginedes oma pikaajalisele töökogemusele kasutavad seda võimalust 
paljud kliendid. Nimetatud linki kasutatakse ka siis, kui kliendil on soov kindlustada tema jaoks 
erilise tähtsusega objekt või ese. 
 
Järgmisena uuris töö autor klientidepoolset infost õigesti arusaamist ja vajadust täpsustamiseks 
telefoni teel (vt tabel 6). Vastajatest 78% leiab, et vastavalt vajadusele ja otsitava info 
keerukusele kahtlevad nad vahel infost õigesti arusaamises ja peavad üle helistama 
täpsustamiseks. Regulaarselt helistavad ja täpsustavad oma küsimusi 6% vastanuist ja mitte 
kunagi ei täpsusta 16% vastanuist. 
 
Tabel 6 
Kodulehel olevast infost õigesti arusaamine 
 
Vajadus info täpsustamiseks Vastanute % 
Regulaarselt 6% 
Vastavalt vajadusele 78% 
Mitte kunagi 16% 
 
 
Lähtuvalt töö eesmärgist, soovis autor teada saada, kas kliendid on valmis sõlmima Interneti 
vahendusel kindlustuslepinguid. Küsitlusest selgus, et 61% vastanuist ei ole valmis iseseisvalt 
sõlmima kindlustuslepingut ilma eelneva nõustamiseta. Ainult 24% vastanuist julgevad 
tunnistada, et on valmis e-teenuse vahendusel kindlustuslepingut sõlmima ja teavad, mida 
soovivad kindlustada. 15% vastanuist tunnistavad, et ei oska iseseisvalt sellega hakkama saada 
(vt tabel 7). Samas oli vastajaid, kes avaldasid arvamust ja soovi proovida e-teenuse vahendusel 
liikluskindlustust või reisikindlustust sõlmida. 
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Tabel 7 
Klientide valmisolek iseseisvalt Internetis lepinguid sõlmida 
 
Valmisolek lepingu sõlmimiseks Internetis Vastanute % 
Olen valmis ja tean, mida soovin 24% 
Vajan eelnevat nõustamist 61% 
Ei oska iseseisvalt 15% 
 
 
Palju siis on neid, kes sõlmivad kodulehe vahendusel kindlustuslepinguid? Küsitlusest selgub, et 
jah, alati teeb seda 13% vastanuist, vastavalt vajadusele 35% ja lähimat kontorit eelistab 
külastada 52% vastanuist. Vabavaliku reale oli lisatud, et Interneti vahendusel sõlmitakse 
põhiliselt reisikindlustust ja liikuskindlustust. Oli ka neid, kes olid märkinud, et info läbi 
töötamiseks kulub liiga palju aega ja eelistatakse kindlustuslepingu sõlmimiseks otsekontakti 
kindlustuse töötajaga (vt joonis 4). 
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Joonis 4 Kodulehe vahendusel lepingute sõlmijad 
 
Töö autor uuris, kas kliendid soovivad oma kindlustuspoliise kätte e-posti teel (vt tabel 8). 
Vastanutest 75% soovis oma kindlustuspoliisi saada e-posti teel ja 25% vastanuist eelistab poliisi 
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kättesaamist muul viisil. Poliisi on võimalik kätte saada kontorit külastades või kasutades posti 
teenuseid. 
Tabel 8 
 
Soov saada kindlustuspoliis kätte e-posti teel 
 
Poliisi saamine e-posti teel Vastanute % 
Jah 75% 
Ei  25% 
 
 
Juhtunud kahjust õigeaegselt kindlustusseltsile teatamine on väga oluline. Kiireim ja mugavaim 
viis küsitluse põhjal on helistamine (vt joonis 5). Telefoni teel teatab juhtunud kahjust 38% 
vastanuist. Samas on peaaegu sama suur hulk vastajaid, nimelt 34% vastanuist, kellel pole 
põhjust olnud teatada, et on juhtunud kahju. 12% vastanuist teeb seda alati kodulehe vahendusel 
ja 16% vastanuist peab kindlamaks tulla lähimasse kontorisse.  
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Joonis 5 Juhtunud kahjust kodulehe vahendusel teatavad kliendid  
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Erinevate kindlustusteenuste pakkujate poolt pakutavate e-teenustega on väga rahul 12% 
vastanuist, rahul on78% vastanuist ja üldse ei ole rahul 9% vastanuist (vt tabel 9). Põhjusena, 
miks ei olda rahul e-teenusega, oli toodud soov vahetult suhelda oma kindlustusagendiga. Üks 
vastaja oli lisanud, et e-teenusena tellitud pakkumise puhul on kindlustajad liiga pealetükkivad 
oma edaspidiste pakkumistega. Üks vastaja oli andnud soovituse, et e-teenusel on veel 
arenguruumi. 
 
Tabel 9 
E-teenuste klientidepoolne rahulolu 
 
E-teenusega rahulolu Vastanute % 
Väga rahul 12% 
Rahul 78% 
Üldse ei ole rahul 10% 
 
 
Kontori külastamiseks ja kindlustusseltsi helistamiseks on vaja teada ja leida kontorite 
kontaktandmeid ja lahtioleku aegu Nimetatud infot otsib 64% vastanuist. Infot ei otsi 36% 
vastanuist (vt tabel 10). Põhjus, miks ei otsita kontorite kontaktandmeid ja lahtioleku aegu, võib 
seisneda kliendi ja teenindaja isiklikus suhtes. Sellistel juhtudel on kliendid oma mobiiltelefoni 
salvestanud teenindaja telefoninumbri ning suhtlevad otse ja vastavalt tekkinud vajadusele. 
 
Tabel 10 
Otsin kodulehelt kontorite kontaktandmeid 
 
Kontaktandmete otsimine Vastanute % 
Jah 64% 
Ei  36% 
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Kodulehelt leitud informatsiooni täpsustamiseks on vaja ühendust võtta kindlustusseltsiga. 
Täiendava info saamiseks saadab e-kirja 22% vastanuist ja helistab 52% vastanuist. Aega 
lähimat kontorit külastada leiab 26% vastanuist (vt joonis 6). 
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Joonis 6 Informatsiooni täpsustamise võimalused 
 
Kindlustuse poole pöörduvad kliendid sooviga kedagi või midagi kindlustada. Autor uuris, mis 
on klientidele oluline ja mida nad on kindlustanud (vt joonis 7). Kuna ühel vastajal võib olla jõus 
mitu erinevat kindlustuslepingut, siis oli lubatud mitu vastust. Olulisemaks peavad kliendid kodu 
ja oma kodu on kindlustanud 78% vastanuist. Sama oluline on sõiduki kindlustus ja see on 
kindlustatud 66% vastanuil. Sõiduki kindlustuse all ei ole eristatud kasko- ja liikluskindlustust. 
Väga oluliseks peavad turvatunnet reisil 66% vastanuist. Tervis on oluline 28% vastajatel ning 
lapsed ja isiklik vara on kindlustanud 24% vastanuist. Vastustest järeldub, et oluliseks on 
muutunud pension ja 37% vastanuist on mõelnud oma vanaduspõlve kindlustamisele. 
Lemmiklooma ja õiguste kaitse on kindlustanud 1% vastanuist. Avatud vastusena „muu“ on 
pakutud laenukindlustust. 
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Enam levinud kindlustusliigid
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Joonis 7 Enam levinud kindlustuse liigid  
 
Küsitluses osalenud vastajad jagunesid järgmiselt: 
• Mehed 54% vastanuist ja keskmine vanus 46 aastat 
• Naised 46% vastanuist ja keskmine vanus 36 aastat 
 
Autor selgitas, milliste kindlustusseltside teenuseid kliendid kasutavad. Lähtuvalt mitmetest 
erinevatest asjaoludest võib ühel vastajal olla korraga kindlustatud mitu erinevat objekti või eset 
ja igaüks neist võib olla erinevas kindlustusseltsis. Seoses sellega oli lubatud mitu vastust ja 
tulemused on koostatud lähtuvalt sellest (vt joonis 8). Teadlikult või alateadlikult ning 
olemasolevatest kogemustest valivad inimesed kindlustajaks selle, keda nad tunnevad, kes neile 
meeldib ja keda nad usaldavad. Lähtuvalt sellest, et küsitluses osalesid ERGO teenindaja 
kliendid, on vastuste tulemused konkreetses küsimuses sellest mingil määral mõjutatud. 
 
Enim vastanutest - 80% on kindlustatud ERGOs, sellele järgneb If - 42% vastanuist. Võrdsete 
vastanute arvuga on Salva ja Seesam, st mõlemad märkis ära 24% vastanuist . QBEs ja BTAs on 
9% vastanuist ning Gjensidiges ja Ingeses 5% vastanuist kindlustatud oma vara. SEB 
Kindlustusmaakler oli märgitud 2% vastanuist. 
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Joonis 8 Kindlustusseltside teenuste kasutamine klientide poolt 
 
 
Kokkuvõtvalt võib öelda küsitluse vastuseid analüüsides, et kliendid on huvitatud 
kindlustusseltside poolt pakutavatest e-teenustest. Internet on vahend, mille kaudu tehakse 
esmased uuringud. Kindlustusalase informatsiooni hankimiseks kasutatakse Neti ja Google 
otsingumootoreid, kuhu sisestatakse otsitavate sõnadena kindlustus, kindlustuse kalkulaator või 
tuntud kindlustusseltsi nimi. Küsitlus näitas, et kliendid vajavad kindlustusealast informatsiooni 
ja seda otsitakse aktiivselt seltside kodulehtedelt. Vastavalt vajadusele tutvuvad kliendid 
kindlustustingimustega (52% vastanuist), kasutavad avalikke kalkulaatoreid (59% vastanuist) ja 
teatavad juhtunud kahjust (34% vastanuist). Internetist saadud infot täpsustatakse kontoris, 
telefoni või e-posti teel, et leida omale sobiv ja vajalik kindlustusleping. Interneti vahendusel 
iseseisvalt kindlustuslepingut julgevad sõlmida vähesed (24% vastanuist), põhiliselt on need 
enam levinud lepingud, nagu liikluskindlustus ja reisikindlustus. Klientide jaoks keerulisemaid 
kindlustusega seonduvaid toiminguid tehakse kontoris ja eelnevalt kindlustustöötajaga 
konsulteerides.  
 
Küsitluste vastusest selgus, et kõige olulisemaks peetakse kodu ja sõiduki kindlustamist, tähtsaks 
peetakse veel turvatunnet reisil.  
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Küsimustiku vastustest selgus, et kliendid kasutavad Eestis tegutsevatest kindlustusseltsidest 
kõige enam ERGO, Ifi Salva ja Seesami teenuseid. Nimetatud seltsid kuuluvad viie 
kindlustusturu liidri hulka. 
 
Uuringu tulemuste põhjal võib teha järelduse, et inimesed otsivad ja vajavad kindlustusalast 
informatsiooni ja e-teenuseid kiiremaks kindlustuslepingute sõlmimiseks. Selleks, et kliendid 
sõlmiksid kindlustusseltside kodulehtede vahendusel rohkem lepinguid, saab veel mõndagi teha 
– kõik seltsid saavad luua oma kodulehele e-büroo mille vahendusel on lihtne ja mugav 
lepinguid sõlmida.  
 
Kindlustusseltsidel on veel arenguruumi, et jõuda haritud, teadliku ja iseseisvalt Interneti 
vahendusel kindlustusi vormistava kliendini.  
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KOKKUVÕTE 
 
Inimesed on kindlustusega tegelenud inimkonna tsivilisatsiooni algusaegadest. Inimkond, 
puutudes kokku ohtudega, hakkas otsima teid ja võimalusi nende vältimiseks. Selleks kulus palju 
aega, enne kui jõuti tänapäeva moodsate kindlustusviisideni. Kindlustuse areng on pidev 
protsess, täna ei pea enam kindlustuslepingu sõlmimiseks arvuti tagant lahkuma, vaid, kasutades 
e-teenuseid, on võimalus sõlmida kindlustusleping.  
 
Informatsiooni hankimine ja kasutamine on inimese elus tavapärane osa. See on seotud kõigi 
eluvaldkondadega. Otsuste tegemine, probleemide lahendamine ja lahenduste otsimine nõuab 
informatsiooni. Kindlustusseltside kodulehtede vahendusel on võimalik tutvuda 
kindlustustingimustega, kasutada avalikke maksekalkulaatoreid, teatada juhtunud kahjust, küsida 
kindlustuspakkumisi, otsida kontorite kontaktandmeid, sõlmida lepinguid. 
 
Lõputöö eesmärk oli uurida Eesti kindlustusseltside kodulehtedel pakutavaid e-teenuseid.  
 
Töö teoreetilisest osast selgus, et arvuteid kasutati kindlustuses alates XX sajandi teisest poolest 
ja Interneti kiire levikuga on muutunud need elu lahutamatuks osaks. Sellest saab järeldada, et 
kindlustusturul konkurentsis püsimiseks tuleb pakkuda oma klientidele parimat lahendust ning 
pidevalt täiendada pakutavaid e-teenuseid. 
 
Lõputöös võrreldi kindlustusseltside kodulehekülgi - 2007. aastat 2010. aastaga. Uurimus 
selgitas välja, et kindlustusseltside kodulehed on teinud läbi muutused. Võrdluse all olid viie 
suurema kindlustusseltsi kodulehtedel pakutavad e-teenused. Kodulehtedel on muutustena 
märgata, et on muudetud firma nime, logo, URL aadressi, lisatud juurde avalikke 
maksekalkulaatoreid jne. Näitena saab välja tuua, et Seesam on muutnud oma kodulehe 
kujundust ja logo, ERGO on lihtsustanud oma kodulehe URL aadressi, If ja Swedbank on 
 41 
muutnud oma ärinime. If Eesti Kindlustuse asemel on If P&C Insuranse AS ja Hansa 
Varakindlustusest on saanud Swedbank Varakindlustuse AS.  Kodulehtedel on hea navigatsioon, 
visuaalne vaadatavus ning graafika. Töö autori arvates on keeruline Swedbanki kodulehekülg, 
kuna on koos panga ja kindlustusseltsi koduleht. Lisaks eesti keelele on kõigil kodulehtedel 
võimalus tutvuda inglise- ja venekeelse kodulehe versiooniga.  
 
Kõik kindlustusseltsid on liigitanud era- ja ärikliendi. Kodulehelt on leitavad kodu- ja 
kaskokindlustuse tingimused. Eraldi on link kindlustuspakkumuse küsimiseks ja kahju 
teatamiseks kodulehe vahendusel. Kõige vähem pakub e-teenuse võimalusi Seesami koduleht. 
Swedbankil on koos panga ja kindlustuse koduleht, mis võib klienti eksitada.  
 
Kõik uuringus osalenud kindlustuse kodulehed pakuvad kliendile võimalust otse kodulehe kaudu 
suhelda seltsiga. Selleks on eraldi link kirja saatmiseks. If on loonud oma klientidele eraldi e-
büroo, mille vahendusel on võimalik sõlmida kodu-, reisi-, sõiduki-, liikluskindlustust ning 
koera- ja kassikindlustust. E-büroosse siseneda on võimalik identifitseerides läbi Internetipanga, 
ID-kaardi või Mobiili-ID vahendusel. Sõlmitud kindlustusleping on võimalik peale makse 
tasumist välja trükkida, salvestada arvutisse või saata e-posti aadressile. Uuendusliku 
lahendusena pakutakse eraklientidele kindlustuslahendusi telefoni teel. If on jätkuvalt uuenduste 
ja e-teenuste pakkumisel turu liider ning eeskujuks kõigile seltsidele. Läbi Ifi e-büroo müüdi ja 
väljastati esimene liikluskindlustuse poliis 2001. aastal ja 2004. aastal esimene kaskopoliis.  
 
Populaarsemad Interneti vahendusel ostetavad tooted on liikluskindlustus ja reisikindlustus. 
 
Uurimuses osalenud kindlustusseltside kodulehtede põhjal saab töö autor teha järelduse, et Eestis 
tegutsevad kindlustusseltsid on innovaatilised. Laiendades, täiendades ja uuendades enda poolt 
pakutavate e-teenuste valikut ja kvaliteeti läbi loodud e-kanali. Klientide parimaks 
teenindamiseks on võrreldes 2007. aastaga loodud võimalusi juurde. 
 
Lõputöö käigus läbiviidud ankeetküsitlus näitas klientide huvi Eestis tegutsevate 
kindlustusseltside kodulehtede ja nende poolt pakutavate e-teenuste vastu. Teema valiku tingis 
käesoleva töö autori kokkupuude kindlustusega ning sellega seotud probleemidega. Sellest 
tulenevalt oli huvi uurida kindlustuse klientide e-teenuste vajadust ja kasutamist.  
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Tagasi saadud küsitluslehtede põhjal saab töö autor teha järelduse, et kliendid olid igati 
koostöövalmid küsimustikule vastama. Lisatud oli kommentaare ja arvamusi, mis aitasid kaasa 
töö valmimisele ja mida on võimalik kasutada kindlustusseltsil e-teenuste täiustamiseks ja 
parendamiseks. Vastustest selgus, et inimesed otsivad ja vajavad kindlustusalast informatsiooni. 
Kindlustusalaste otsuste tegemisel tehakse esmane uuring Interneti vahendusel, arusaamatuks 
jäänud küsimuste ja probleemidega pöördutakse lähimasse kindlustuse kontorisse, helistatakse 
või saadetakse e-kiri. Kontorite asukohti ja lahtioleku aegu otsivad inimesed samuti kodulehelt. 
 
Töö autor leiab, et metoodika sobis püstitatud eemärgiga - uuringu tulemustest saadi ülevaade 
Eesti kindlustusseltside klientide e-teenuste kasutamisest ja selle vajalikkusest. 
 
Töö autor leiab, et on välja selgitanud klientide näitel, et otsitav kindlustusalane info ja e-teenus 
on klientidele kättesaadavad. Infot hangitakse põhiliselt Internetist, vajadusel täpsustatakse 
telefoni teel, e-postiga või külastatakse lähimat kontorit. Küsitluse tulemuste põhjal võib 
järeldada, et kliendid on valmis iseseisvalt e-teenusena sõlmima kindlustuslepinguid enim tuntud 
liikides, nagu liiklus- ja reisikindlustus, ning juhtunud kahjust teatama. Ülejäänud 
kindlustuslepingute sõlmimiseks on klientide jaoks oluline vahetu kontakt ja suhtlemine 
kindlustusseltsiga. Sellega on autor täitnud oma töö ülesande. 
 
 
 43 
KASUTATUD KIRJANDUS 
 
1. Inglist, A.-M. 2001. Kahjukindlustuse käsiraamat. Tallinn: Äripäeva kirjastus. 
2. Treumuth, A. 2000. Õppematerjal Sampo Eesti Kindlustuse töötajatele. Tallinn. 
3. If P&G Insurance AS www.if.ee 19. aprill 2010. 
4. Võrk, T. 2006. Kindlustus. http://materjalid.tmk.edu.ee Tallinna Majanduskool 29. 
aprill 2010 
5. Treumuth, A. Intervjuu Kindlustuse Muuseumi juhatajaga. Intervjueeris R.Suve. 
6. Suve, R. 2007 Ülevaade Eesti kindlustusseltside kodulehekülgedest. Viljandi: Tartu 
Ülikooli Viljandi Kultuuriakadeemia. [Seminaritöö] 
7. Inglist, A.-M. 2002 Elukindlustuse käsiraamat. Tallinn: Äripäeva kirjastus. 
8. Eesti Kindlustusseltside Liit www.eksl.ee  28. aprill 2010. 
9. e-BCM-VET project and partners. www.ebcm-vet.net  6. aprill 2010. 
10. Riigi Teataja. 2005. Kindlustustegevuse seadus. Otsus nr 748. www.riigiteataja.ee 
25.aprill 2010. 
11. Riigi Teataja. 2001. Liikluskindlustusseadus. Otsus nr 1050. www.riigiteataja.ee  
25.aprill 2010. 
12. Riigi Teataja. 2004. Tarbijakaitseseadus. Otsus nr 539. www.riigiteataja.ee  25.aprill 
2010. 
13. Riigi Teataja. 2002. Võlaõigusseadus. Otsus nr 1140. www.riigiteataja.ee 25.aprill 
2010. 
14. Finantsinspektsioon www.fi.ee  26.aprill 2010. 
15. Kotler, P. & Jain, D. C & Maesincee, S. Muutuv turundus: kasumi, kasvu ja 
uuenemise võimalusi. Tallinn: Pegasus. 
16. Dabner, D & Herriott, L. 2006. Esimesed sammud digitaaldisaini maailmas: kuidas 
luua koduarvutiga kirjaplanke ja logosid, kutseid ja kaarte, brošüüre ja lendlehti, 
veebilehti, multimeediume ja palju muud. Tallinn: Digipraktik. 
 44 
17. Paeluv multimeedia. 2000. Kogumik 101 nõuannet. Tallinn: Koolibri. 
18. Majandus- ja Kommunikatsiooniministeerium. www.mkm.ee 21. aprill 2010. 
19. E-äri. 2007. www.juhtimine.ee 15. aprill 2008. 
20. Salva Kindlustus AS www.salva.ee 12.aprill 2010. 
21. Salf, K. 2006.  Eesti Hotellide kodulehed. Viljandi. TÜ Viljandi Kultuuriakadeemia 
[Seminaritöö]. 
22. Avaliku veebilehe soovitused. www.riik.ee aprill 2007. 
23. Riigi Teataja. 1995. Äriseadustik. www.riigiteataja.ee  25.aprill 2010 
24. Riigi Teataja. 2005. Kindlustusandja järelvalvamise raamatupidamisaruandluse 
kehtestamise ja vahearuannete koostamise ja avalikustamise nõuded. Määrus nr 33. 
www.riigiteataja.ee  25.aprill. 2010. 
25. ERGO Kindlustuse AS www.ergo.ee 20.aprill 2010. 
26. Suve, R. 2008 Eesti Kindlustusseltside poolt pakutavate e-teenuste kasutajauuring 
ERGO Kindlustuse näitel. Viljandi: Tartu Ülikooli Viljandi Kultuuriakadeemia. 
[Seminaritöö] 
 
 45 
LISAD 
Lisa 1 Kindlustusseltside kodulehtede aadressid 
 
1. IF P&C Insuranse AS www.if.ee 
2. ERGO Kindlustuse AS www.ergo.ee 
3. Salva Kindlustuse AS www.salva.ee 
4. Seesam Rahvusvaheline Kindlustuse AS www.seesam.ee 
5. Swebank Varakindlustus AS www.swedbank.ee 
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Lisa 2 Hindamiskriteeriumid kodulehtede analüüsiks (2007) 
 
Hindamiskriteerium Hansa IF ERGO Salva Seesam 
Kas URL on lihtsalt tuletatav? 
 +  +  -   +  + 
Kas veebilehe esilehel on 
kontaktandmed? 
 -  +  +  +  + 
Kas lehel on vananenud 
informatsiooni? 
 -  +  +  -  + 
Kas erinevad keelekeskkonnad on 
eraldatud? 
 +  +  + 0  + 
Kas veebilehel on tagasiside vorm? 
 +  +  +  +  + 
Kas navigeerimine on lihtne? 
 -  +  +  +  - 
Kas navigeerimisvahendid on 
veebilehel läbitavalt ühesugused? 
 -  +  +  +  - 
Kas põhinavigatsiooni- ala asub 
lehe ülaosas või vasakul? 
 +  +  +  +  + 
Kas igal lehel on link  pealehele? 
 +  +  +  +  + 
Kas info liigitus on loogiline? 
 -  +  +  +  + 
Kas veebilehel on 
otsinguvõimalus? 
 +  +  +  +  - 
Kas kujundus on kõiki lehti läbivalt 
ühtne? 
 +  +  +  +  + 
Kas tekst ja taust on kontrastis? 
 +  +   +  +  + 
Kas lehel on kasutatud vähe 
erinevaid kirjasuurusi ja -tüüpe? 
 +  +  +  +  - 
Kas üks leht on pikem kui 2 
ekraanisuurust`? 
 -  -  +  +  + 
Kas illustratsioonid on lehe sisu 
täiendavad? 
 +  +  +  -  + 
Kas on lehekülgi, mida peab 
horisontaalselt kerima? 
 -  -  -  -  - 
Kas külastatud ja külastamata 
lingid on värvuse järgi eristatavad? 
 +  -  +  -  - 
Kas lehel tutvustatakse firmat 
lähemalt? 
 +  +  +  +  + 
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Lisa 3 Hindamiskriteeriumid pakutavate e-teenuste analüüsiks (2007) 
 
Hindamiskriteeriumid Hansa IF ERGO Salva Seesam 
Kas on liigitatud era- ja äriklient? 
 +  +  +  +  + 
Kas veebilehe kaudu on võimalik 
vara lepingut sõlmida? 
 +  +  -  +/-  - 
Kas lehel on avalik 
kodukindlustuse kalkulaator? 
 +  +  -  -  - 
Kas lehel on avalik 
kaskokindlustuse kalkulaator? 
 +  +  -  +  - 
Kas on avalikult saadaval kodu- ja 
kaskokindlustuse tingimused? 
 +  +  +  +  + 
Kas lehel on avalik 
liikluskindlustuse kalkulaator? 
 -  +  +  +  + 
Kas on eraldi link kindlustuse 
pakkumise küsimiseks? 
 +  +  +  +  + 
Kas seltsi kontorite kontaktandmed 
on saadaval? 
 +/-  +  +  +  + 
Kas on võimalik teatada kahjust 
kodulehe kaudu? 
 +  +  +  +  + 
Kas on vabu töökohti pakkuda? 
 +  +  +  +  - 
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Lisa 4 Hindamiskriteeriumid pakutavate e-teenuste analüüsiks 2010. aastal 
 
 
Hindamiskriteeriumid ERGO If Salva Seesam Swedbank 
Kas on liigitatud era- ja 
äriklient? 
 +  +  +  +  + 
Kas veebilehe kaudu on 
võimalik vara lepingut 
sõlmida?  +  +  +  -  + 
Kas lehel on avalik 
kodukindlustuse kalkulaator?  +  +  +  -  + 
Kas lehel on avalik 
kaskokindlustuse kalkulaator?  +  +  -  -  + 
Kas on avalikult saadaval 
kodu- ja kaskokindlustuse 
tingimused?  +  +  +  +  + 
Kas lehel on avalik 
liikluskindlustuse 
kalkulaator?  +  +  +  -  +/- 
Kas on eraldi link kindlustuse 
pakkumise küsimiseks?  +  +  +  +  + 
Kas seltsi kontorite 
kontaktandmed on saadaval?  +  +  +  +  +/- 
Kas on võimalik teatada 
kahjust kodulehe kaudu?  +  +  +  +  + 
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Lisa 5 Ankeetküsimustik 
 
 
Olen Tartu Ülikooli Viljandi Kultuuriakadeemia info- ja dokumendihalduse V kursuse üliõpilane 
Rita Suve ning oma  diplomitöö raames uurin Eesti kindlustusseltside poolt pakutavaid e-
teenuseid ja nende klientidepoolset kasutamist. 
 
Sellega seoses palun Teil täita alljärgnev küsitlus, selgitamaks hinnanguid ja arvamusi Eestis 
tegutsevate kindlustusseltside veebilehtede ja e-teenuste kohta. Küsimustikule vastamiseks kulub 
kuni 10 minutit. 
 
Küsitlus on anonüümne ning selle tulemusi kasutan ainult oma diplomitöös.  
 
Kliendi küsimustik 
 
1. Interneti vahendusel kindlustusega seonduvat infot otsin 
• vastavalt vajadusele 
• mõnikord 
• ei otsi üldse 
 
2. Infot otsides kasutan otsingumootoreid 
• www.neti.ee 
• www.google.ee 
• ....................................................................... 
 
3. Info leidmiseks kasutan märksõnu 
• kindlustus 
• ei kasuta märksõnu 
• kindlustusmaakler 
• kindlustuse kalkulaator 
• milliseid............................................................ 
 
4. Leitud infost valin 
• kindlustusseltsi  
• millise............................................................. 
• kindlustusmaakleri  
• millise................................................................ 
 
5. Minu arvates on otsitav ja vajalik info lihtsalt leitav 
• jah 
• ei 
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6. Tutvun kodulehe vahendusel kindlustustingimustega 
• alati, kui otsin sobivat kindlustust 
• vastavalt vajadusele 
• ei, külastan lähimat kontorit 
• ............................................. 
 
7. Kasutan kodulehel pakutavaid avalikke maksekalkulaatoreid 
• alati, kui otsin sobivat kindlustust 
• vastavalt vajadusele 
• ei, külastan lähimat kontorit 
 
8. Kasutan kindlustuspakkumise küsimiseks kodulehel pakutud eraldi linki 
• alati, kui otsin sobivat kindlustust 
• vastavalt vajadusele 
• ei, külastan lähimat kontorit 
 
9. Kahtlen vahel, kas sain infost ikka õigesti aru, ja pean üle helistama vastuse 
täpsustamiseks 
• regulaarselt 
• vastavalt vajadusele 
• mitte kunagi 
• ........................................................................................ 
 
10. Kas olen valmis sõlmima Interneti vahendusel kindlustuslepingut 
• olen valmis ja tean, mida soovin 
• vajan eelnevat nõustamist 
• ei oska iseseisvalt  
• ................................................................ 
 
11. Sõlmin kodulehe vahendusel kindlustuslepinguid 
• jah, alati  
• vastavalt vajadusele 
• ei, külastan lähimat kontorit  
• .........................................................  
    
12. Eelistan kindlustuspoliiside kättesaamist e-posti teel 
• jah 
• ei 
 
13. Teatan kahjust kindlustusseltsi kodulehe vahendusel 
• jah alati, kui kahju on juhtunud 
• ei, külastan lähimat kontorit 
• teatan telefoni teel 
• ei ole põhjust olnud 
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14. Olen rahul erinevate kindlustusteenuse pakkujate poolt pakutavate e-teenustega 
• väga rahul 
• rahul 
• üldse ei ole rahul, põhjus..................................................... 
 
15. Otsin kindlustusseltside kontorite kontaktandmeid ja lahtioleku aegu 
• jah 
• ei 
16. Täiendava info saamiseks 
• saadan e-kirja 
• helistan 
• külastan lähimat kontorit 
• ................................................................ 
 
17. Minu jaoks on oluline ja olen kindlustanud oma (lubatud mitu vastust) 
• kodu 
• tervis 
• sõiduk 
• lapsed 
• õiguste kaitse 
• turvatunne reisil 
• isiklik vara 
• lemmikloom 
• pension 
• muu............................. 
 
18. Vastaja  
• mees  
• naine 
• vanus.................................. 
 
19. Millise kindlustusseltsi teenuseid kasutan (lubatud mitu vastust) 
• IF  
• ERGO 
• SALVA 
• QBE 
• BTA 
• SEESAM 
• .................................................. 
Aitäh vastuste eest! 
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SUMMARY 
 
E-services offered by Estonian insurance companies and their using by the customers on 
the ground of ERGO Insurance Group 
 
By R.Suve 
 
The modern society forms individuals and their needs. People constantly need new information 
for making decisions, solving problems or for social motives. Computers and the Internet have 
become daily inevitable resources. 
 
There are situations in our life where insurance is needed. It could be needed for our car, flat, 
house, pet or life. Using a computer or the Internet is the easiest and fastest way of searching 
information about the insurance services which are offered. 
 
The goal of this final paper was to examine the e-services which are offered on the homepages of 
Estonian insurance companies, and to make sure whether and how this information is available, 
so that the customer could sign an insurance contract he needs through the Internet. 
 
In this final paper a review is given about the e-services offered by the five biggest insurance 
companies in Estonia. In addition to that the author compares the homepages of the five biggest 
insurance companies of Estonia to find out which changes have been made and if there is any 
development in the e- environment, comparing the year 2007 with 2010. The deeper view is 
given about the homepages of the insurance companies ERGO Kindlustuse AS and If P& C 
Insurance AS. 
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Purpose of this research  is to get answers to the following questions: 
• What kind of e-services  insurance companies are offering on their homepage; 
• What kind of insurance information will be searched from internet; 
• Is it easy to find needed information from their homepages  
• How much  people use internet to find information about insurance. 
• What kind of e-services people use  
 
In the current final paper the quantitative examination method was used to conduct the research. 
To examine the e-services, paper questionnaires were used, and for the people who didn’t have 
opportunity to visit the office during the period of conducting the poll, a virtual questionnaire 
through the e-mail was sent by the author. The poll was conducted among the customers of the 
ERGO Kindlustus Paide office in March 2010. To analyze the results, the content analysis was 
used and some of the data were processed, using MS Excel. 
 
Electronically 60 virtual questionnaires and 50 questionnaires on paper were sent to the 
customers by the author. Electronically 47 virtual questionnaires and 38 questionnaires on paper 
were returned. In all, 85 filled in questionnaires were returned.  
 
The final paper consists of three chapters; the first chapter deals with the theoretical premises 
where the author treats the content and history of insurance and observes the readiness of people 
and society to strike a deal by means of the Internet. In the second chapter the author of this final 
paper analyzes the homepages of the five biggest insurance companies in Estonia and the e-
services offered through them and compares the year 2007 with 2010. In the third chapter the 
results of the questionnaires are analyzed by the author. The final paper has five additions and an 
English summary. 
 
The examination demonstrates that the customers need information related to insurance in their 
daily life. To find it, they visit the homepages of the insurance companies on the Internet. To 
specify the information, they visit the closest insurance company office, phone or send an e-mail 
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to an insurance company. The insurance companies are innovational and constantly offer the new 
solutions by means of their homepages. 
 
The information, related to insurance, searched through the Internet, is about getting to know the 
conditions of an insurance contract. The customers visit public tax calculators, ask for an 
insurance offer, sign insurance contracts, search contact details, opening times and claim or 
notify of a loss event. Among the answerers, there were people, who valued visiting the office 
and communication with the clerk more  than the Internet-services.  By means of the e-services 
on the homepages, insurance contracts are signed independently. Those contracts are the most 
common types of insurance contracts like traffic and travelling insurance contracts. 
 
To increase the amount of the contracts, signed through the homepages of the insurance 
companies, some measures can be taken. All insurance companies can create an e- office on their 
homepage, so the contracts are easy and convenient to sign. 
 
On the ground of the results, one can conclude that the customers of ERGO Kindlustuse Paide 
office actively use the Internet to get information in the field of insurance. 
 
The author finds that the method matches with the goal of this final paper – the results of the 
research give a good review about importance and using the e-services of the customers of 
Estonian insurance companies. 
 
The author finds that the information and e-services in the field of insurance are available to the 
customers. The information is basically obtained through the Internet, if needed, it could be 
specified by means of the phone, e-mail or visiting the closest office. On the ground of the poll, 
one can conclude that the customers are ready to sign the insurance contracts independently as an 
e-service in such more common types of insurance like traffic or travelling contracts and to 
notify of a loss event. For the rest of the types of the contracts, the direct contact   and 
communication with the insurance company are important. So the author has fulfilled the goal of 
this final paper. 
 
